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ABSTRAK

Pajak adalah unsur penting dalam suatu negara, karena pajak merupakan
salah satu sumber pendapatan negara yang signifikan dan memiliki pengaruh besar
terhadap negara. Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengaruh
kesadaran wajib pajak dan pelayanan pegawai pajak terhadap kepatuhan wajib
pajak pada Firma Nugraha & Partners.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang dilakukan pada Firma
Nugraha & Partners. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 38
responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling jenuh,
yaitu teknik pengumpulan data dengan menyebarkan kuesioner kepada responden
penelitian yaitu pegawai pajak dan wajib pajak di Firma Nugraha & Partners.
metode analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda yang sebelumnya
telah diuji menggunakan uji validitas dan reliabilitas,

Hasil penelitian dari 38 responden menunjukan bahwa: (1) Kesadaran wajib
pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak yang
ditunjukan dari hasil uji t dengan nilai t hitung > t tabel atau 11,010 > 1,690 dan
nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. (2) Pelayanan pegawai pajak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak yang ditunjukan dari hasil uji
t dengan nilai t hitung > t tabel atau 3,309 > 1,690 dan nilai signifikansi sebesar
0,002 < 0,05. (3) Kesadaran wajib pajak dan pelayanan pegawai pajak secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak
yang ditunjukan dari nilai F hitung > F tabel atau 129,272 > 3,267 dan nilai
signifikansi sebesar 0,002 < 0,05.

Kata Kunci: Kesadaran Wajib Pajak, Pelayanan Pegawai Pajak, Kepatuhan Wajib
Pajak.
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ABSTRACT

Taxes are an important element in a county, because taxes are a significant
source of state income and have a big influence on the country. This research aims
to empirically test the influence of tacpayer awareness and tax employee services
on taxpayer compliance at Firma Nugraha & Partners.

This research is quantitative research conducted at the Nugraha & Partners
Firm. The sample used in this research was 38 respondents. The sampling
technique used was saturated sampling, namely a data collection technique by
distributing questionnaires to research respondents, namely tax officials and
taxpayers at Firma Nugraha & Partners. The analytical method used is multiple
linear regression which has previously been tested using validity and reliability
tests.

The research results from 38 respondents show that: (1) Taxpayer Awareness
has a positive and significant effect on Taxpayer Compliance as shown by the
results of the t test with a value of t count > t table or 11.010 > 1.690 and a
significance value of 0.000 < 0.05. (2) Tax Employee Services have a positive and
significant effect on Taxpayer Compliance as shown by the results of the t test with
a value of t count > t table or 3.309 > 1.690 and a significance value of 0.002 <
0.05. (3) Taxpayer Awareness and Tax Employee Services simultaneously have a
positive and significant effect on Taxpayer Compliance as shown by the value of F

count > F table or 129.272 > 3.267 and a significance value of 0.002 < 0.03.

Keywords: Taxpayer Awareness, Tax Employee Services, Taxpayer Compliance.
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BAB I
PENDAHULUAN

L1 Latar Belakang

Sebagai negara berkembang, Indonesia sebenarnya memiliki potensi
untuk menjadi negara maju dengan meningkatkan mutu dan kualitasnya.
Namun kenyataannya Indonesia kurang mampu memanfaatkan potensi
tersebut. Salah satu contoh adalah potensi kekayaan alam yang melimpah
seperti emas, nikel, dan mineral lainnya yang pengolahannya banyak
didominasi oleh perusahaan dengan tenaga ahli dan investor asing. Akibatnya
pendapatan negara menjadi berkurang karena keterlibatan pihak asing. Saat ini
sektor yang dapat dioptimalkan adalah pajak. Di Indonesia terdapat banyak
masalah dalam berbagai sektor terutama sektor ckonomi. Guna meningkatkan
mutu dan kualitas, pemerintah membutuhkan dana yang signifikan yang
dikumpulkan dari berbagai sumber daya yang dimiliki negara baik dari
kekayaan alam maupun kontribusi Masyarakat, salah satu bentuk kontribusi
masyarakat adalah pajak.

Menurut (Salamah et al., 2020) Pajak adalah iuran dari Wajib Pajak
kepada negara yang dapat dipaksakan pembayarannya menurut peraturan
peraturan umum undang-undang dengan tidak mendapat prestasi kembali yang
langsung dapat ditunjuk dan yang gunanya untuk membiayai pengeluaran-
pengeluaran umum yang berhubungan dengan tugas negara untuk memenuhi
kebutuhan pemerintah. Dana hasil penarikan pajak digunakan untuk
memberikan layanan sosial dan membangun infrastruktur seperti jalan,
jembatan, layanan kesehatan, pendidikan dan lain-lain olech pemerintah (Iwan
Kusuma, 2021).

Pemungutan pajak memang merupakan tugas yang tidak mudah. Selain
diperlukan partisipasi aktif dari Pegawai Pajak, kesadaran masyarakat juga
sangat penting dalam membayar pajak. Secara umum masyarakat yang disebut
sebagai Wajib Pajak cenderung ingin menghindari kewajiban pembayaran

pajak. Hal ini terjadi karena tingkat kesadaran masyarakat yang masih rendah



dan kurangnya pengetahuan serta pemahaman mercka terhadap aturan
perpajakan (Alfina & Diana, 2021).

Sistem pemungutan di Indonesia telah diatur dalam Peraturan Menteri
Keuangan Republik Indonesia (PMK) Nomor 58/PMK.03/2022 tentang
penunjukan pihak lain sebagai pemungut pajak dan tata cara pemungutan,
penyetoran, dan/ atau pelaporan pajak yang dipungut oleh pihak lain atas
transaksi pengadaan barang dan/atau jasa melalui sistem informasi pengadaan
pemerintah. Inti dari peraturan ini adalah Indonesia dalam sistem pemungutan
pajak, menerapkan asas domisili dan asas sumber sekaligus dalam satu waktu.
Indonesia memberlakukan kedua asas ini sebagai aset penting bagi negara yang
memungkinkan untuk penambahan devisa negara.

Menurut Hasanudin et al., (2020) kepatuhan Wajib Pajak yaitu keadaan
dimana Wajib Pajak memenuhi seluruh kewajiban perpajakan dan memenuhi
hak perpajakan. Kepatuhan ini terlihat dalam kewajiban Wajib Pajak untuk
mengajukan Surat Pemberiatahuan Tahunan (SPT) secara tepat waktu dan
kepatuhan dalam menilai jumlah pajak yang harus dibayarkan. Tingkat
kepatuhan masyarakat secbagai Wajib Pajak dalam membayar pajaknya
berdampak langsung pada pendapatan negara dari sektor pajak yang akan terus
meningkat jika tingkat kepatuhan tinggi. Artinya, kepatuhan wajib pajak dalam
membayar pajaknya secara positif memengaruhi baik negara maupun
masyarakat. Peran wajib pajak sangat penting dalam meningkatkan
penerimaan pajak. Ketika wajib pajak patuh dan taat membayar pajak, realisasi
penerimaan pajak akan sesuai dengan target. Namun, jika wajib pajak enggan
membayar pajak, penerimaan pajak tidak akan optimal yang dapat
menghambat perkembangan daerah karena kebutuhan daerah tidak dapat
terpenuhi secara maksimal (Salsabila & Furqon, 2020).

Pada awal tahun 1984 hingga sekarang sistem reformasi perpajakan di
Indonesia beralih dari official assesment system menjadi self assesment system.
Dalam official assesment system tanggung jawab pemungutan sepenuhnya
ditangani oleh pemerintah, sedangkan dalam self assesment system Wajib
Pajak diberikan kepercayaan untuk menghitung dan memperhitungkan sendiri

pajak yang terutang. Setelah itu, Wajib Pajak harus menyetor dan melaporkan



pajak tersebut kepada kantor pelayanan pajak di mana mereka terdaftar.
Penerapan self assesment system yang menuntut keikutsertaan aktif Wajib
Pajak dalam menyclenggarakan perpajakannya membutuhkan kepatuhan
Wajib Pajak yang tinggi. Jika semua Wajib Pajak memiliki kepatuhan yang
tinggi, maka penerimaan pajak akan optimal dan efeknya pada penerimaan
negara juga akan semakin besar (Wulantari & Putra, 2020).

Tingkat kepatuhan wajib pajak masih menjadi masalah bagi pemerintah.
Penerimaan pajak belum mencapai target menunjukkan bahwa kepatuhan
wajib pajak masih rendah. Indonesia menghadapi masalah kepatuhan pajak
yang rendah karena banyak masyarakat belum menyadari pentingnya pajak
untuk kesejahteraan dan pembangunan negara. Kurangnya pengetahuan dan
pemahaman tentang peraturan perpajakan membuat sebagian masyarakat
merasa pajak hanya memberatkan, sehingga mereka enggan atau malas
membayar pajak. Selain itu, beberapa Wajib Pajak hanya memenuhi kewajiban
pajak untuk menghindari pemeriksaan dan denda. Bahkan, ada Wajib Pajak
yang tidak sepenuhnya jujur dalam pelaporan pajak, menyembunyikan
beberapa informasi untuk mengurangi jumlah pajak yang harus dibayar. Hal
ini menyebabkan tingkat kepatuhan Wajib Pajak di Indonesia dianggap rendah
(Salsabila & Furgon, 2020).

Tabel 1. 1 Perkembangan Rasio Pajak Terhadap Pendapatan di Indonesia
Tahun 2019-2023

Tahun Rasio pajak
2019 9,77%
2020 8,33%
2021 9,11%
2022 10,41%
- 2023 10,21%

(Sumber: Pajak.com, 2023)



Berdasarkan tabel diatas, selama beberapa tahun terakhir penerimaan
pajak di Indonesia mengalami penurunan yang signifikan, terutama saat
pandemi Covid-19. Berdasarkan laporan dari Kementerian Keuangan
(Kemenkeu), rasio pajak pada tahun 2019 adalah 9,77% dan kemudian turun
drastis menjadi 8,33% pada tahun 2020. Penurunan rasio pajak ini disebabkan
oleh melemahnya perekonomian Indonesia selama pandemi. Pembatasan
aktivitas yang ketat mengakibatkan terganggunya perputaran ekonomi yang
berujung pada penurunan penerimaan pajak. Selain pembatasan aktivitas
ekonomi, banyaknya pekerja yang terkena PHK juga menunjukkan lemahnya
kondisi ekonomi negara pada waktu itu. Pada tahun 2021 Indonesia berhasil
meningkatkan rasio pajak menjadi 9,11% seiring dengan pemulihan ekonomi
pasca pandemi Covid-19. Data dari Kementerian Keuangan Indonesia
menunjukkan adanya peningkatan yang berkelanjutan dengan rasio pajak
mencapai 10,41% pada tahun 2022. Namun, menurut Sri Mulyani pada tahun
2023 rasio pajak Indonesia tidak mengalami peningkatan, tetap berada di angka
10,21% dari Pelaksana Bank Dunia (PDB). Hal ini menunjukkan bahwa
adanya penurunan sebesar 0,20% dibandingkan dengan tahun 2022.

Salah satunya disebabkan oleh wajib pajak di Indonesia yang masih
kurang memiliki kesadaran akan kewajiban membayar pajak. Hal ini
disebabkan oleh berbagai faktor seperti tingginya tarif pajak, pandangan bahwa
pajak tidak penting, dan anggapan bahwa pajak hanya merupakan beban bagi
mereka. Rendahnya kesadaran tersebut menyebabkan Wajib Pajak terus
mencari cara agar dapat membayar pajak sekecil mungkin, sehingga bisa
menghindari pungutan pajak dalam jumlah yang besar (Pramudya et al., 2022).
Hal serupa juga terjadi pada Firma Nugraha & Partners dimana Firma Nugraha
& Partners merupakan suatu perusahaan yang menyediakan jasa konsultasi dan
bantuan dalam hal perpajakan. Berdasarkan observasi awal peneliti pada Firma
Nugraha & Partners diketahui bahwa kesadaran wajib pajak dalam kewajiban
membayar pajak masih kurang. Hal ini ditunjukan dengan wajib pajak masth
perlu diingatkan agar merecka membayar pajak tepat waktu.

Faktor lain yang mempengaruhi kepatuhan Wajib Pajak Adalah

Pelayanan dari Pegawai Pajak. Mutu pelayanan menjadi pedoman bagi Wajib



Pajak dalam melaporkan pajaknya. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Pegawai Pajak menjadi salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepatuhan
Wajib Pajak (Iriyanto & Rohman, 2022). Oleh karena itu Firma Nugraha &
Partners terus berusaha mengoptimalkan pelayanan dengan meningkatkan
pemahaman wajib pajak tentang hak dan kewajiban mereka tentang peraturan
perpajakan. Upaya ini bertujuan untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak
terhadap hak dan kewajibannya serta untuk meningkatkan pemahaman
masyarakat tentang sistem dan peraturan perpajakan yang berlaku di Indonesia.
Ketidakpatuhan Wajib Pajak dapat menyebabkan praktik penghindaran pajak
yang berdampak negatif pada penerimaan negara.

Beberapa penelitian sebelumnya memberikan hasil penelitian yang
berbeda-beda. Adapun penelitian yang dilakukan oleh (Sarifah et al., 2020)
yang berjudul "Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor Lima Tahunan (Studi
di Kantor Bersama Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap Soebandi
Kabupaten Jember)" menunjukkan beberapa temuan penting. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa secara parsial, kesadaran Wajib Pajak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepatuhan Wajib Pajak. Selain itu, variabel
kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan
Wajib Pajak. Secara simultan, kesadaran Wajib Pajak dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan Wajib Pajak kendaraan
bermotor lima tahunan di Kantor Bersama Samsat Soebandi Kabupaten
Jember.

Penelitian yang sejenis juga pernah dilakukan oleh (Rianty &
Syahputepa, 2020) yang berjudul "Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak, Kualitas
Pelayanan Fiskus, dan Sanksi Perpajakan Terhadap Kepatuhan Pelaporan
Wajib Pajak" mengungkapkan beberapa temuan penting. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel kesadaran wajib pajak dan sanksi perpajakan
memiliki pengaruh signifikan positif terhadap kepatuhan Wajib Pajak. Namun,
variabel kualitas pelayanan fiskus tidak berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib

Pajak yang terdaftar di KPP Pratama Seberang Ulu.



Berdasarkan latar belakang dan fenomena tersebut, penulis termotivasi
untuk membahas lebih mendalam dan menguji secara empiris “PENGARUH
KESADARAN WAJIB PAJAK DAN PELAYANAN PEGAWAI PAJAK
TERHADAP KEPATUHAN WAJIB PAJAK PADA FIRMA NUGRAHA &
PARTNERS”.

1.2 Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh Kesadaran Wajib Pajak terhadap Kepatuhan Wajib
Pajak pada Firma Nugraha & Partners?

2. Bagaimana pengaruh pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak pada
Firma Nugraha & Partners?

3. Bagaimana pengaruh Kesadaran Wajib Pajak dan Pelayanan Pegawai
Pajak secara Bersama-sama terhadap Kepatuhan Wajib Pajak pada Firma
Nugraha & Partners?

1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh tingkat Kesadaran Wajib Pajak tehadap

Kepatuhan Wajib Pajak pada Firma Nugraha & Partners.
2. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan Pegawai Pajak terhadap

Kepatuhan Wajib Pajak pada Firma Nugraha & Partners.
3. Untuk mengetahui pengaruh Kesadaran Wajib Pajak dan Pelayanan
Pegawai Pajak, secara bersama-sama terhadap Kepatuhan Wajib Pajak

pada Firma Nugraha & Partners.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Secara Teoritis
Secara teoritis penelitian ini diharapkan bisa menambah wawasan

ilmu pengetahuan di bidang perpajakan terutama masalah kesadaran wajib



pajak dalam memenuhi kewajibannya dan pelayanan yang diberikan oleh

Pegawai Pajak pada Firma Nugraha & Partners,

1.4.2 Secara Praktis

1.

Bagi Instansi Pajak

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi kepada instansi
terkait yaitu Firma Nugraha & Partners dalam usahanya untuk
meningkatkan kesadaran masyarakat yang kurang patuh dalam membayar
pajak sehingga mereka dapat memenuhi kewajiban mereka sebagai wajib
pajak. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan
rekomendasi terkait pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak.
Tujuannya adalah agar kesadaran wajib pajak, pelayanan dari Pegawai
Pajak, dan tingkat kepatuhan wajib pajak dapat berjalan seimbang.

Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas diskusi dan memberikan
pemahaman yang lebih jelas tentang tingkat kesadaran wajib pajak dalam
memenuhi kewajiban pajaknya. Selain itu, diharapkan juga dapat
memberikan informasi tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pegawai pajak di Firma Nugraha & Partners. Hal ini diharapkan dapat
mendorong penulis dan pihak lainnya untuk lebih patuh terhadap peraturan
pajak di masa depan.

Bagi Wajib Pajak

Wajib pajak diharapkan mendapatkan pemahaman tentang pentingnya
kesadaran Wajib Pajak dan pelayanan pegawai pajak sebagai salah satu
faktor yang dapat meningkatkan tingkat kepatuhan wajib pajak melalui

penelitian ini.

1.5 Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah telah disampaikan

berbagai permasalahan yang muncul, oleh karena itu diperlukan pembatasan

masalah. Batasan masalah yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah



hanya berfokus pada Pengaruh Kesadaran Wajib Pajak dan Pelayanan Pegawai

Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Pada Firma Nugraha & Partners.

1.6 Sistematika Penulisan

Penulis menyusun sistematika penulisan untuk mempermudah

pembahasan penelitian ini. Sistematika penulisan tersebut akan mencerminkan

konsistensi isi dari tugas akhir ini. Adapun sistematika penulisan dari tugas

akhir ini adalah sebagai berikut:

BAB I

BAB Il

BAB III

BAB IV

Pendahuluan

Bagian ini berisi latar belakang yang menjelaskan alasan dan
konteks yang mendorong penulisan penelitian ini, rumusan masalah
yang berisikan kalimat pernyataan yang merupakan jawaban dari
Identifikasi masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan
masalah yang akan membatasi penelitian ini tetap pada tujuannya,
tidak melebar kemana-mana dan sistematika penulisan.

Kajian Pustaka

Bagian ini berisi tentang landasan teori berisikan berbagai teori
terkait yang relevan dengan permasalahan yang ditulis pada bab
pertama, tinjauan penelitian yang berkaitan, kerangka berpikir
terkait dasar pemikiran dari sebuah penelitian dan rumusan hipotesis
penelitian.

Metode Penelitian

Bagian ini berisi pembahasan tentang diagram alir penelitian, jenis,
lokasi, waktu dan objek terkait kapan dan di mana penelitian
dilakukan harus ditulis. Waktu mencakup tanggal dan juga jam dari
penelitian penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan
data, definisi operasional variabel penelitian dan teknik analisis data.
Hasil dan Pembahasan

Bagian ini membahas tentang hasil penelitian terkait identitas
responden dan deskripsi hasil penelitian, hasil uji validitas dan
reliabilitas, hasil uji asumsi klasik, hasil analisis regresi linear

berganda, hasil uji koefisien determinasi (R?), dan pengujian



hipotesis, serta pembahasan berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan.

BABV Penutup
Berisi tentang kesimpulan terkait hasil pengujian signifikansi
parameter secara parsial (Uji t) dan pengujian signifikansi secara
simultan (Uji F) serta saran-saran untuk wajib pajak, pegawai pajak,
dan peneliti sclanjutnya yang ditulis berdasarkan hasil dari

penelitian yang dilakukan,
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